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RESQLUCION EXENTA H°

| VISTOS:  Estos antecedentes; lo solicitado
mediante Memorandum M 03 de 22 de Enero de 2018, de Jefa Departamento
Participagion Social vy Gestion Integral de Usuario del Servicio, que solicita se dicte
Recoluciin para aprobar documento “Orientaciones Tecnicas para los Dialogos
Ciudadanos en Salud del Servicio de 5alud Metropoelitano Sur Oriente"; teniendo presente
lo establecido en el articulo 8%, ndmero I, letra 1) del Reglamento Organico de los
Servicios de Salud, aprobado por Decreto N140 de 2004, de Salud; Resolucion N1.600 de
2008 de |z Contraloria General de la Repiblica, Decreto con Fuerza de Ley N°1 de 2005,
de Salud, que fija el texto refundido, coordinado y sistematizado del Decreto Ley
M Z2.763/79 v de las Leyes N'18.933 v N 18.46%9 v las facultades que me confiere el
Decreto Exento N 468 de 09.11.2015 de Salud, dicto la siguiente:

RESOLUCIOMN

1.-  APRUEBASE el documento denominado ORIENTACIONES TECNICAS PARA LOS
DIALOGOS CIUDADANOS EN SALUD DEL SERVICIO DE S5ALUD METROPOLITANMO SUR
ORIENTE.

2.-  La presente Resolucion surtira sus efectos a conlar de esta fecha.,

ANOTESE ¥ COMUNIQUIESE,
fu

ES FLORES
DIRECTOR (15 SERVICIO DE SALUD

METROPOLITAND SUR ORIENTE
DISTRIBUCION: %

-Direccin 5.5.M.5.0. /

-Subdireccion de Gestion Asistencial 5.5.M.5.0. /
-Depto. Participacion Social v Gestion
Integral de Usuario 5.5 .M.5.0.
-Asesoria Juridica 5.5.M.5.0. TRAMSCRITA FIELMEMTE
-Oficina de Partes MIMISTRD DE FE



Orientaciones Técnicas para los
Dialogos Ciudadanos en Salud

Servicio de Salud Metropolitano Sur Oriente

Del monodlogo al didlogo y del dialogo a la conversacion

permanente.

“Todos nosotros sabemos algo. Todos nosotros ignoramos algo. Por eso,

aprendemaos siempre”

Paulo Freire

Puente Alto, Septiembre de 2017
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Comisidn de revision de las Orientaciones Técnicas para los Didlogos Ciudadanos

En representacion de los Consejos de Usuarios:
« Catalina Lerma Acevedo, CESFAM Madre Teresa de Calcuta, ANCORA.
»  Bdarta Alvare: Martinez, Centro de Salud Dr. Alejandro del Rio, Puente Alto
« Bernarda Yagiie Ahumada, CESFAM Dr. Salvador Allende, San Ramdn
¢ Pedro Arias Inzunza, CESFAM Bellavista, La Florida

®  Elena Rosso Monsalve, CESFAM Cardenal Silva Henriguez, Puente Alto

En representacidn de los Encargados de Participacidn Social:
s Priscila Abhumada Gajards, Coardinadara Comunal de Participacion de La Florida
= Jlorge Mavarre Bahamondes, Coordinador Comunal de Participacidn de Puente Alto
*  Antonia Meneses Rico, Encargada de participacion del CESFAM Dr. Salvador Allende

= Paola Coniam Stamp, Encargada de Participacion del Hospital Dra. Eboisa Diaz de La Florida

En representacion del Servicio de Salud:
# Paola Carrasco Rojas, psicologa, integrante equipo de Participacion Social y Gestion de
TEATET T
= Sphastidn Moller Zamorano, sociokgo, integrante equipo de Participacion Social v Gestion
de uswaria.

 Carolina Videla Concha, jefa Dpto. de Participacion Social y Gestidn de usuario

Participaran en la revision del texto final: Marcela Castafeda, Sebastian lirdn, Mara Rajas y Héclor

Sol0,
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El Departaments de Participacién Social y Gestién Integral del Usuarip quisiera agradecer a todos
guienes hicieran posible la realizacidn de estas orientaciones. En particular a la Comision Didlogos
Ciudadanos constituida durante el proceso de Flanificacion Esiratéglca en Fanicipacion. Ella fue
integrada por miembros de las directivas de los Consejos de Usuario:s y por Enczrgados de
participacion de la Red Suroriente. Su involecramiento, compromiso v enfusiasmo nos dan una
pruetka permanente de gue la participacidn social en salud no &5 un requerimiento secundario ni
una estrategia de relaciones piblicas, sino una hermamienta clave en ef desarrollo de sistemas gue

incorparen decididamente la perspectiva de los usuarios/as en su accién y en su desarrollo,
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2.0 INTRODLICCION

Este documents es una sintesis entre la experiencia recogida de los Didlogos Cludadanos, entre
usuarios v autoridades, reafizados desde el 2013 a la fecha en la Red del Servicio de Salud
Metropolitano SurOriente (55M50), plasmada en un primer documento, con &l abjetiva de disponer
recomendaciones para su realizacidn futura, Fundamentalmente fueron aprendizajes para la accion
¥ la mejora de este mecanismo v metodologia de participacion, ¥ los aportes, andlisis v fructifera

dizcusion producida en la Comision de Dialogo Ciudadano generada en el ano 2017,

El documento comienza por un glosaro a modo de facilitar ka lectura, luego incorpara antecedentes
normativos @ institucionales de la Participacidn Social en la Gestidn Pdblica con énfazis en el
surgimiento de los Didloges Cludadanos, Estos antecedentes dan paso al eje central del documentao,
la descripcidn y sistematizacion de la metodologia de Didlogos Ciudadanos, que fue revicada por la
Comisidn. El texto original revisado surge de recomendacionas del Departamento de Participaciin
Social y Gestidn Integral del Uswario del S5ME0, enlosafios 2013y 2014, para hacer de cada didlogo
un verdadero espacio de interaccidn horizontal entre la comunidad de usuarios v las autoridades
convocadas en representacion de distintos niveles de atencidn y/o gestion al interior del sistema de

salud.

Ce describe Iz ruta del Dialogo y sus productos, a modo de sintesis en la implementacidn de este

Mecanismio,

Finalments se presentan aprendizajes donde se relevan algunos desafios futuros en el desarrollo de
Didlogos Ciudadanos en Saled y se ofrecen algunas conclusiones generales con la intencién de
ectimular la creacidn de Didlogos Cludadanos que empoderan a la ciudadania, horizontalizen las
relaciones entre ella y las instituciones; y entreguen elemeantos para la gestion en todos los niveles,

devohliendo a los usuarios al centro de la atencidn en salud.
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2.0 GLOSARIC

En estas Orientaciones Técnicas se definirdn los siuientes conceptos gue se utilizaran en el

desarrollo del documanto.

Autoridades: Representantes de instituciones pablicas de goblerno central yfo local v nacional
directamente involucrados en la toma de dacision sobre aspectos que de alguna forma impactan en

los servicios recibidos por los usuarios/as ¥ la comunidad.

Eauipo coordinador: Equipo encargado de la coordinacidn general de los Didlogos Ciudadanos desde

el proceso previo, la jornada v las actividades posteriores.

toderador/a de didlogo: Persona encargada de coordinar el proceso mismo de didlogo grupal.
Entrega las instrucciones para un adecuado trabajo, es responsable de iniciar la conversacion, leer
&l lerna de trabajo, dar [a palabra, asegurar Ia participacion equitativa de los integrantes del grupo,

facilitar la generaciin de acuerdos o un producte v conducir el ritma de la conversackon,

secretariofa de diglogo; El secretario/a leva el registro de los temas presentes en la conversacion y
de las conclusiones y acuerdos emanados de ella, Ademds deberd registrar todo esto en los medios

disponibles al momento del didlogo, de acuerdo a las instrucciones previamente acordadas.

Eguipo de Seguimiento de didlogo: Equipo encargado de velar que |05 acuerdos y/o compromisos

e cumplan an los plazos acordados en el acta de compramisas,

Sub-Red: El S5SM50 divide su accion en 3 grandes areas territoriales llamadas sub-redes: Sub-red
Cordillera (San José de Maipo, Pirgue v Puente Altol; Santa Rosa (San Ramdn, La Pintana v La Granja)
v La Florida (La Florida).

Jornada de didlogo: La Jornada de Didloge corresponde al dia definido para la realizacion del Didloge,

con todas las actividades que esto supone (descritas mas adefante).

Equipo de Participacidn Social: Cada establecimiento de salud de la Red Suroriente cuenta con un
aquipo de participacion social, liderado por el director/a del Centro y coordinado por el encargado
de participacién social. La mision de este equipo es asegurar |a ejecucion del Plan de Farticipacion

Social,
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Consajo de Lisuarios (COUY: Es la principal organizacion comunitaria vinculada a los centros de salud.

es a5l como exlste al menes un COU por cada establecimiento de la Red. Su tarea es ejercer el control
social sobre los establecimientos de salud y ademds colaborar en su gestion, Cuentan con una

dirigencia y tlensn una agenda anual de actividades y metas.



SERVICIO DE SALUD METROPOLITAND SUR ORIENTE
DEFBATAMENTD DE FARTICIFCION SOCIAL ¥ GESTION INTEGRAL DE USUARID %: B i oy
4.0 Los DIALDGOS CILDADAMDS

Los Didglopos Ciudadanos son un Mecanismo de Participackdn Social abiertos a la ciudadania
enmarcados en la gestion pablica participativa. Som espacios de encusntro entre las comunidades,
sus representantes y las autoridades del Estado en sus distintos sectores. Tienen comeo objetivo
“promover la conversaciin entre actores sociales e institucionales, se busca generar una cultura de
escucha y decision activa en el marco de las politicas publicas, incorporando criterios de co-
responsabilidad con el fin de ampliar |a base de legitimidad de las mismas”, En ellos la ciudadania
puede canalizar sus opintones, criticas e inquistudes, ofrecer propuestas v sumarse a las soluciones

de sus prolemas mas relevantes,

B0 MOTODOLOGIA PARA LA GEMERACION B0 DAALOGOS: SUPTRARGE EL BRAOROLEXGE

A CONTINUACION SE DESARROLLAN LOS ASPECTOS A CONSIDERAR DE LA METODOLOGIA.

LOS ACTORES:

1. Quiénes convocan; i comunidad organizeda a trevés de los consejos de usuarios u otras
organizaciones, también la comunidad no organizada, autoridades comunales, autoridades
de establecimientos de salud, Gobierno regional v el Servicio de Salud. Las instituciones, ya
sean regionales o nacionales, tambign pueden comvocar: SEREMI y Mimisterio de Salud.

2. Aquignes se convocal alosinvelucrados, ala ciudadania y a las avtoridades pertinentes que

tengan facultad de toma de decisidn, 58 releva que hay factores externos que a veces
dificultan la presencia de autoridades. En cualquier caso; un aspecto importante es que las

autoridades corvocadas conozean qué es un didlogo v estar al corriente de como participar,

Los didlogos son para conversar sobre un tema en especifico de interés de |los convocantes v para
tomar decisiones, expresadas en productos, acuerdos yfo compromisos. Cuando es la comunidad
guien tiene la nidativa e invita, es muy importante el apoyo de autoridades comunales o del

servicio, abogando para que las autorndades cornvocadas asistan, 51 éstas no llegan, el equipo



SEAVICID DE SALUD METROPOLITANG SUR ORIENTE
DEPARTAMENTD DE PARTICIFCION SOCIAL Y GESTION INTEGRAL DE USUARID %- J"wm

coordinador debera decidir el curso que tendra la actividad considerando que una mesa de dialogo

sin autoridades plerde pertinencia dentro de |a metodologia de didlogo propuesta.

i il

# LUn didlogo es atingente cuando hay un problema reiterativo e importante para la
ciudadania o la institucion. Un ejemplo, es el didlogo que surge en las Cuentas Pablicas con
temas relevados por la comunidad o propuestos por el centro de salud.

*  LUnpmomento adecuado para realizar un didlogo es cuando otras instancias de negociacion
no han legado a solucidn,

s Cuando hay temas de preocupacidn, gue aqueja de forma recurrente a la comunidad, o a

un sector de ella gue se necesite presentar, analizar y proponer soluciones.

Alpunas consideraciones

*  Hay otras instancias comg Ia Audiencia Publica, donde también se plantea un problema o
un tema, pero la autoridad no necesariaments asume Un COMPromiso, 5iN0 Que acoge y
escucha lo planteado.

= El Didlogo Ciudadano, no 52 usa para hacer un dizgnodstico, para ello hay otras instancias,

*  Un tema que se inici en un Didloge, s es compleje o requiere de mas tlempo para ser
tratado, puede derivar en una Mesa de Trabajo.

# El equipo coordinador junto a la sociedad civil interesada, deben definir en conjunto la
pertinencia de la realizacidn de un didlogo para abordar los temas que preacupan a la

cormunidad,

La Metodologia de los didlogos

Resumen de pasos
A) Constituckdn y roles del equipo coordinador
B} Definicidn y priorizacién de temas
€) Proceso de apropiacidn y preparacidn del tema
D} El dislogo
E) Post-didlogo
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A. CONSTITUCION Y ROLES DEL EQUIPO COORDINADOR

ae considera la constitucion de un Equipo Coordinador que se hard cargo del desarrollo del Didlogo
antes, durante y después. Se debe conformar un equipo mixto, con representantes de los
usuarios/as, de organizaciones sociales y representantes del Centro de Saled, Municipio o Servicio

de Salud o de la institucion que lo convogue.

Roles del equipn coordinador:

1. Gestiona la forma en que se definirdn los temas a dialogar,
2. Bealiza un trabajo de documentacidn sobre el o los temas a dialogar. Es relevante que esta
revision incluya los acuerdos v contenldos de DMatogos realizados préviamente o de otras

instancias en las que la comunidad e ha manifestado.

3. Debe identificary convocar a las autoridades al Didlogo Ciudadano. En esta tarea el equipo debe
asumir un rol active recurriendo a todos los contactos enlas redes institucionales y comunitarias
para identificar a las autoridades pertinentes en relacion al tema de la mesa. Una vez
identificadas debe invitarlas, de preferencia, de forma presencial o, al menos, a iraves de una
comunicacién lo mas directa posible. En caso de gue la avtoridad en coestién se excuse de
participar el equipo debe decidir s realiza el Didbogo, lo posterga o invita a obra autoridad
pertinente.

Es muy importante convocar con anticipacion y de forma estratégica a las autoridades que
participardn en cada mesa. la seleccion del referente deberd respetar la decision de los
usuarios/as en su proceso de seleccidn y apropiacion de temas. La seleccion de autoridades
debe buscar que el invitado tenga capacidad reselutiva y que, ala ves, tenga la capacidad de dar
viahilidad, personalmente, a una propuesta ciudadana. La experiencia de didlogas ha mostrado
que las autoridades se enfrentan a diversos dilemas para dar curso a las propuestas ciudadanas.
Por elln, es vital el desarrolio de una estrategia de seguimiento de acuerdos ¥ de una metddica
spleccidn de las autoridades que puedan darle curso a las propuestas que hagan los oudadanos.

4. Cuando se acuerde quiénes serdn las autoridades convecadas, el equipo coordinador se
encargard de contactarlos e invitarlos con tiempo, ofreciéndoles la posibilidad de conocer de
carca la perspectiva de los usuariosfas. Es recomendable que esta invitacidn sea realizada de

farma presencial, para explicar con claridad los objetivos y el rol que como autoridad le
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compete, evitando especialmente que el Didlogo sea visto de parte del invitado, como un
espacio de presentacion de temas a la comunidad o como una amenaza. En caso de que alguna
autoridad no pueda o no quiera participar, se le padird gue nombre a algin representante, se
definird una lista de alternativas que seran presentadas al grupo en cuestion, v se comenzara de

nuevo el proceso hasta contar con un referente definitive para cada tema,

Hace la gestion para capacitar @ los participantes del didglogo: moderadores, secretarios/as,
encargados/as del seguimiento v usuarios/as dialogantas.

Cada tema priorizado serd discutido en una mesa de trabajo especifica en el didlogo, la que
estard constituida por un grupoe de maximo de 10 a 12 usuariosfas a cargo del tema. Esto
permitird gue la conversacion fluya y que todos puedan participar de ella. Cada una de estos
grupos debera contar con un moderador/a que ordene y dinamice la conversacion, un
secretariofa que registre en forma sistematica los puntos discutidos v kos acuerdos tomados, la
autoridad convecada y un refarente tBcnico.

Ademnds de brindar soporte técnico permanente, el equipo coordinador debe brindar apove
durante el desarrollo de este proceso preparatonio. Un mecanismo posible es arganizando una
o mas reuniones intermedias con representanies de [os usuarkos/as o con cada uno de ellos de
forma especifica. En estas reuniones intermedias se verificarad el avance de la preparacidn, se
cfrecerd soporte téonico en caso de ser requerido y se retroalimentard a los participantes sobre
el avance de 1a logistica del didlogo (lugar seleccionado, horarios, invitados, etc.)

Apoya €l trabajo de seguimiento de los acuerdos de las mesas: La definicion de
respansabilidades de seguimients de los acugrdes es un proceso que debe ser definido en |a
etapa previa del didlogo o durante el didlogo. Distintas modalidades pueden serimplementadas
para este proceso, Se recomienda mombrar un grupo especificamente oon la funcidn del
sapuimients de los acugrdes. Este grupo se distribuird en todas las mesas de didlogo con al
menas un representante, Se presentara ante los participantes como encargado del seguimienta,
dara a conocer, en Erminos generales, los plazos del cumplimiento de los acuerdos y el acta de
acuardos que firmaran los presentes al terminar |a conversacion en la mesa redonda, Esta acta

consignara el acuerdo y una fecha de reunidn para el seguimiento.

10
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9. Finalmente una tarea central es la organizacion logistica de la Jornada de Didlogo. Esto implica,
entra otras cosas:

a) Definir con tiempe ¥ hacer todas s gestiones para conseguir un lugar adecuado. Esto en
términos de ubicacion, accesibilidad y espacios interiores. Es muy importante que el lugar
escogido permita que todos puedan participar con comodidad.

b) Assgurar todos los soportes técnicos v los insumns necesarios: Es necesario contar con todo
el equipamiento necesario, tal como;

®  Mesas v sillas suficlentes para todos los invitados/as.

# Alimentacidon adecuada para bos invitados/fas.

+  Proyector,

#  Nhicrofonos y sistemas de amplificacion,

= Computadores portatiles para cada mesa de trabajo.

= Grabadoras de voz, videograbadoras v cdmaras fotograficas,

= Apoyvo de secretarias para el proceso de registro v entrega de materiales a los

invitadosas,

B. DEFINICION ¥ PRIORIZACION DE TEMAS -

El tema o Ios temas 52 deben elegir a través de un proceso participativo que considere las
necesidades v expectativas de la comunidad, Cuando el tema es propuesto por la comunidad, se
entiendo gue su definicidn yva ha tenido un cardcter participativg,

Luego se debe definir el alcance que tendrd el Dialogo, es decir 5i sera un evento masive o de menor
cuantia, Esto dependerd del o los temas, de dénde surjan y si su abordaje es |ocal, regional o
nacional. La experiencia sefiala que los temas, o problemas, cuando son de manejo local tienen
mayor probabilidad de acuerdos y soluciones. El proceso de preparacidn comienza convocando a
los representantes de la comunidad, dirlgentes, lideres comunitarios, donde se trabajz en conjunto

la metodologia, se define ¢l cronograma, |a fecha y el lugar de realiracidn del didloga.

LUna vez: definidas los temas se dehe decidir quiénes seran las autoridades a convooar ya sea del
nivel local, regional y/o nacional. Es posible y deseable que los convocados/as tengan una idea clara

del referente ideal para escuchar su tema y sus preccupaciones y ser capaz de ofrecer acuardos

11
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concretos. Sin embargo, el eguipo coordinador debera orientar esta eleccidn v ofrecer altermativas,

cuando no se dispoenga de informacian.
C. PROCESO DE APROPIACION ¥ PREPARACION DEL TEMA

Es muy relevante que una ve: definidos los temas, los representantes de |a comunidad que vayan a
participar del didlego pasen por un process de apropiacidn y preparacion del tema de tal forma de
complementar kos conacimientos que ya tiene sobre las materias de didlogo v llegar preparados de

la mejor forma a las mesas de conversacidn v a la negociacidn de acuerdos.

A partir de la definicion original de temas, los participantes seleccionan un tema de interés v se
apropian de el (Oueé signilica apropiarse? Quiere decir llegar al momento de la comversacion con la
autoridad, con el maximo de conocimientos, de manera de asegurar las elementos argumentativos
v las evidencias necesarias para construir un caso sélido en torno 2 su tema, que permila expresar
con dardad un requerimiento y al misma tiempo establecer acuerdos y compromisos, anticipando

respuesias posibles de parte de la autordad.

Este proceso de apropiacion en el tema se puede gestionar desde 3 institucionalidad, desde la
propia comunidad que corvoca o por ambas partes. Quikdn conduzea esta gestidn, puede convoacar

a expertos en el tema o propiciar gue sea la comunidad guienes comparten sus experienclas.

Es muy comun que las instancias de didlogo se utilicen para presentar problemas muy concretos a
la autoridad. Esto puede evitar que se expresen temas de fondo, v 8lo se aborden sus
manifestaciones o “sintomas” superficizles, que estan fuera del alcance de las autoridades
convocadas, Esto debe ser discutido con los participantes en kb fase de apropiacion para gque el
trabajo de preparacion pueda diferenciar estos dos niveles. 5i aparecen relatos de situaciones
particulares, debieran ser para graficar el problema mas amplio que se quiere abordar, frente a lo

gue el maderadar/a debe estar atento, para que al Didlogo no se centra en la caguistica

Esta etapa de preparacion es muy relevante por varias razones: En primer lugar, la realizacion
exitosa de la tarea colectiva implica una articulocion operativa que ke permite al grupo probar su
capacidad de coordinacion v ejecucion de la tarea. Al mismo tiempo, permite una articuiocion
tematico, pues cada grupa debe definir su posicién en torno al tema, compartir miradas y establecer

CONSENs0s5 Para 5U Propia accion interna.

12
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En esta etapa juega un rol fundamental el equipo coordinador, en la medida que calabora en la
organizacidn del Dialogo, gula |a preparacion de los tema/s, orienta respecto @ las fuentes de

informaclan v colabora en su andlisis.

D. ELDIALDGD
Roles dentro de un Didlogo Ciudadano

Una vez convocados al evento del Didlogo es importante definir los distintos roles que se

dosplagarin.

Raol de fos dudadonos/usuorios
Los civdadanos y/fo usuarios que participan en las mesas deben contar con conocimientos del tema
a tratar ¥ ademas tener cualidades para exponer la postura de la comunidad a la que representa asi

coma también cualidades para la negocion.

Ral del moderador/a

El moderadords cumple un rol de faciitador/a, coording 2l proceso, comunkca las instrucclones para
un adecuade trabajo en la mesa, motiva el didlogo de forma equitativa, realiza una breve
introduccion 2 la metnﬂnlug[a v al tema, regula las intervenciones v conduce el ritmo de |a

CONVErsaCion.

Ral del secretariofo de o mesa de didfogo

Debe tomar nota de las distintas posturas de los participantes de la mesa y solicitarles que
clarifiguen sus acuerdos y desacuerdos, En seguida el secretario/a redacta el acuerdo o producto y
la mesa lo ratifica. Para ello es fundamental la existencia de un acta de acuerdos en la que el

secretario/a consignara toda esa informacian.

Rol de las outoridodes
Son represenianies de Instituciones poblicas de goblerno central yfo local, directamente

invaluerados en la toma de decisidn sobre aspectos que de alguna forma impacten en los senvicios

recibidos por los usuarios/as vy la comunidad.

13
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Ellos deben escuchar atentamente los planteamientos de a comunidad sobre el tema, para luego
dar una respuesta. De esta interaccion s espera que surjan 1os acuerdos o productos de la mesa.
Se espera que Iz autoridad asuma un compromiso con las personas presentes en el Didlego, el cual
implica realizar acciones para cumplir diche compromise.  Es importante gue las autoridades

convocadas tengan el poder de incidir en el resultado de los compromisos acordados en la mesa.

Rof de representontes de instituciones
Al Didlogo Ciudadano pueden asistir instituciones relacionadas al o los temas a tratar, aportan
antecedentes v exponen la visidn de la institucidn respecto al tema. Es importante sefalar que la

intervencion de estos invitados no debe ser protagonica, va que la sociedad civil lo es.

Momentos de un didlogo dudadano

Como cualquier eventa, el Didlogo requiere importantes esfuerzos de coordinacion y organizacion.
En este documento nos enfocaremos en los elementos metodologicos. En términos generales la

jornada de didlogo puede ser dividida en;

Introduccidn: el equipo cosrdinadar inicia el evento a través de una breve presentacién a modo de

contextualizacion,

Este espacio puede ser utilizado, también para dar a conocer la metodologia o todos los asistentes

y reiterar las instrucciones necesarias para que |a jornada cumpla su objetivo.

Didlogo: Donde cada grupe constituido por la sociedad civil 3e rednzn con la autoridad en mesas de
camversackdn v negociacion. Este es el momento mds importante por ello se debe garantizar
suficiente tiempo para discutir el tema, ¥ deben emergen los productos, acverdos yfo compromisos

glcanzados con la autoridad,

Plenario final: Donde un representante por grupo expone bos puntos, productos yfo acuerdos
logrados en el didlogo. Una vez ubicados en este espacio amplio comenzara la presentacion de cada
tema y sus acuerdos v/e compromisos, a cargo de cada expositor/a el que dispondra de un tiempo

predefinido. El proceso seguird hasta que todes los grupos presenten sus temas,

14
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Clerre: Al finalizar el plenario el equipo coordinador cierra la jornada rescatando los puntos mas
importantes. Se hace hincapié que las presentaciones con sus acuerdos y/0 COMPIOMISDs seran
difundidas a través de distintos medios: web, redes sociales, diarios murales, folleteria, radios y TV

comunitaria, ofros,

Sobre laz mesas de comversacion

Las mesas en las que se dialogard sobre cada tema deben estar compuestas, como requisito batico
por representantes de la sociedad civil, un moderadarnfa, la autoridad convecada, y un secretariofa,
considerando un minimo de & personas (al menos 3 personas de 1a comunidad) y un maximo de 12.
Cada grupo se COngrega en una mesa redonda, en lo posible, donde todos puedan mirarse para
facilitar la dindmica de conversacidn, Antes de que comience £sta, debe disponerse de un notebook
o cuaderno en cada mesa, donde el secretarioda registrara los puntos discutidos, las conclusiones v

acuerdos,

Las mesas doben estar dispuestas de forma que permitan una conversacion sin interrupciones ni
ruidos molestos. Elideal es contar con una sala pequeda por grupo, sin embargo sto no siempre
es posible, considerando que podnia haber hasta 10 grupes en una jornada de Didlogo. Bl equipo
canrdinador debe hacer todas las gestiones para conseguir un lugar adecuado, v #n la jomada de
didiogo, deberd disponer a cada grupo a una distanca gue permita una Cconversacion sin
interrupciones ni ruidos provenientes de obras mesas, De acuerde o o experiencia esto es una
comdickan clave que determingrd la posibilidad de escucharse, comprenderse v desarrollar un

didglopo de calidad.

Cada mesa de dialbogo serd identificada con un distintivo y con el nombre del tema para facilitar gue
los invitados se ubiquen en la mesa que les corresponde. Una vez que cada grupo comience a
CONVErsSar y presentar sus temas a las avtoridades, el equipo coordinador debe mantenerse atento
a cuakquier inconvenienta, y ofrecer la ayuda necesaria para que el proceso sea fluido. Esto implica
estar atento a tareas simples, como notificar a los moderadoras sobre el tiempo transcurride, a
situaciones mas complejas, Hasta donde sea posible, también es importante que el equipo se haga
una idea del tono del desarrollo de trabajo en el interior de las mesas, de la conversacion y de los

puntos planteados,
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Al cierre del tiempo para el didlogo cada mesa define a un expositor/a de entre los usuarios/as,
quien conjunto con el moderador,a y el secretario/a consolidard los puntos discutidos, productos
yfo acuerdos que deben quedar en un acta firmada por los participantes: sociedad civil y
autoridades. Ademas cada mesa definira, al menos un representante que serd parte del equipo de

sEEuimiento.
E. POST-DIALDGO

En los dias siguientes, no mas alld de dos semanas, al evento del Didlogoe el equipo coordinador
dehera organizar dos reunsnes: Una con los representantes de cada mesa del didlogo v otra reunicn
con las autoridades. La primera reunion tieng coma objetiva hacer una evaluacion conjunta de la
jemada de Didloge, La segunda reunidn tiene wun sentido similar, sin embargo, fo mas relevante es
analizar los acuerdos yfo compromisos, Para concluir la fase de evaluacidn, se recopen las
imprasiones de las autoridades, moderzdores, secretarios, a traves de un instrumento escrito que
52 gestiona por correo electranico, para posteriormente sistematizar su contenido gue dan cuenta

de la experiencia en el Didlogo.
Sepulmiento

Comao se senald anteriormente, el equipe de sepuimiento puede ser designado pre Didlogo o al
finalizar Ia conversacidn en 1a mesa. Este equipo €5 &l encargado de welar que los productos,

acuerdos y/o compromisas se cumplan en los plazes acordados en el acta firmada en el eventa,

Los productos, acuerdos yfo compromisos surgidos del Didlogo deben ser divulgados a traves de
todas las plataformas disporbles, incluyendo el sitio web del Servicio y otras redes sociales, para
conocimiento de toda la comunidad, El equipo responsable del seguimiento debe contar con un
cronograma gue permita verificar el avance, Las actas de acuerdos seran 10 instrumentos mas
relevantes en el proceso de seguimients, va que en ellas estd el producto del trabajo de la mesa y

la fecha de la reunion de seguimiento.

Se establece que el equipo coordinadar también serd responsable del seguimiento, apoyando al

equipo de seguimiento, pudiendo incorporar si es necesario a otras participantes del didlogo.

Finalmente, este equipo debe preocuparse y ocuparse de difundir la ejecucion de los acuerdos,

compromisos o solicitudes surgidas del dialogo. Esta accion cierra el proceso v con ello se entrega
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una potente senal a gquienes asistieron v a la ciudadania en general. gue ha tenido sentido su

participacidn: se trata de una accion que refuerza Iz confianza en el mecanismao,

GO APARENIEZSIES Y COMOLBSHONESR

Aprendizajes para las organizaciones comunitarias

El proceso de Didlogoe Ciudadano, desde su préeparacion hasta su gjecucion y seguimiento, implica
una oporiunidad de aprendizaje y empoderamiento muy importante para las organizaciongs
sociakes y comunitaras. Entendemos esta oportunidad como un ejercicio de desarrollo de |a

“cepacidad comunitaria” [Espinosa, 2001}, que se expresa en distintas dimensiones.

En primer lugar, a través de sus organizaciones la comunidad no solo acude al Didlogo sine que
participa en su preparacion y en sus contenides. Por otro lado, este proceso de preparacion se
transforma en una oportunidad para el desarrolio de liderazgos dentro de cada organizacion, pues
de forma auténoma deben elegir a sus portavoces para expresar sus inquietudes en el Didlogo. Este
proceso de decisidn es paralelo a una articulacidn de valeres en torno a la importancia de ciertos
temas, que e expresa en la seleccion de problematicas para el didlogo. Todo esto tambien
canstituye un proceso de movilizacidn de recursos para las organizaciones y, en definitiva, un

espacio de construccion de su capacidad de ejercer poder.
En sintasis, para las organizaciones sociales y comunitarias involucradas el Didlogo significa:

# Probar su capacidad de organizackdn v convocatoria,
®  Adguiric experticia en un tema especifico de suinterés.
& Lograr acuerdos conoretos a sus demandas,

= Validarse entre sus pares.
Aprendizajes para las instituciones implicadas

Muchos pracesos y servicios an salud publica son abordados y disefiados solo desde 1a experiencia
v capecidad de accion interna de las Instituciones. Para esto se definen planes con metas,
indicadores y sistemas de control de gestion, y se asignan responsabilidades. Sin embargo, incluso

pn las decksiones mas "internas” a la institucion siempre existe una imagen del usuariofa y de las

iy
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comunidades a las gue se sirve. El problema es que muchas veces esta imagen puede estar
distorsionada y desfasada, por diversos aspectos subjetivos inherentes a las personas, su formacian,

su cultura y sus vivencias (prejuicios e ideas).

La experiencia de acercarse a los usuarios/as y escuchar de su propia voz no sélo los problemas y
limitaciones de la atencion de salud sino propuestas concretas de mejora, implica un "cable & tierra”
invaluahble que, ademas de brindar [a oportunidad de estar actuando en linea con bos intereses de [a
comunidad, puede impactar y mejorar concretamente la definicion de planes, programas v servicios

de salud,

Creemos que todos los equipos, referentes y autoridades que componen nuestro sistema publico
de salud tienen {o han tenido} un interés genuing en el bienestar de la poblacidn coma criterio
altirma de su trabajo, sea en [a primera linga, en funciones administrativas o en atencion clinica

directa. El didlogo es un espacio de recuperacion ¥ revalidacidn de ese interds onginal.

Reflexidn Final

La cita de Paulo Freire que abre este documento nos da una clave muy imporiante gue se aplica
perfectamente o la metodologia de los Didlogos Cludadanos en salud: "Tedos nosotros sabemos
algo. Todos nosotros ignoramos algo. Por eso, aprendemos siempre”. Muchas veces las
comunidades tignen una imagen muy negativa de las autoridades en Salud, asi como de otras
autoridades en peneral. Es muy comun escuchar frases coma -fo gue posa e5 gue ellos tenen toda
o capacidad pero no hocen nodo por lo gente- o -ellos soben, pero no actian-, Por otro lado, v en
sentido inverso, bos experios vy referentes tecnicos en muchas ocasiones desestiman fas
competencias y el saber de las comunidades y ven muchos de los problemas de salud piblica como

efectos de la ignorancia que necesita ser corregida con Infermacdion,

El espacic del didloge, abierto, honesto y sin coacciones permite que muchos de estos pre-juicios
sostenidas por 108 usuarios/as v los equipos de salud sean puestos en duda y superados. Muchos
usuarios/as pueden comprobar gue algunas autoridades efectivamente no tienen toda la
informacidn que necesitarian para tomar mejores decisiones, na son conscientes de cada uno de los
problemas que afectan a los usuarios/as y necesitan conocer la axperiencia de |os usuanos/as para
hacer una mejor labor, Por otro lado, muchas autoridades pueden comprobar que los usuarios/as

gaben mucha, estin parfectamente informadaos de gran parte de los detalles v complejidades que
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aguejan a la salud publica chilena v que cuando demandan algo, lo hacen sobre bases sdlidas v a la

Iuz de tada la informacion disponible.

Asl, el Didlogo Cudadano permite fexibilizar los roles que cada agente ha asumido, permite ponerse
&n el lugar del otro, entender sus capacidades de accion y, ante todo, compartir sus frustraciones y
limitaciones. Al mismo tiempo permite establecer pardmetros comunes, metas compartidas y

compromisos. El didlogo abre el terreno para e desarrcllo de refaciones de confianza entre

comunidades @ instituciones,

& partir de las experiencias narradas en este documenta creemos gue el Didlogo Ciudadana, mads
que un evento esporadico, un espacio de catarsis para |a comunidad © un hito en la agenda
ciudadana de las instituciones, debe ser el terreno donde se desarrolle la relacion entre instituciones
y comunidades, pasando 3 ser una conversacion donde todos <8 sientan confiados e invitados a

participar & incidir.
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ANEXON®1:  INSTRUCTIVO PARA MODERADORES/AS Y SERCRETARIOS/AS RESPONSARLES DE
TRABAID GRUPAL

l. Descripcion de la Actividad:
El trabajo grupal es un espacio participativo, donde los/as usuarios/as deben agruparse y resolver
un tema de salud establecido participativamente, Este trabajo serd facilitedo por un moderador/a

de grupo, ¥ kos acuerdos sintetizados por un secretariosa.

Cada tema o subtema serd monitoreadao por el equipo coordinador, a quien ustedes podran recurrir
en caso de problemas o consultas. Tambign sera el encargado de reunir a las/os secretarios/as y

expositores de cada grupo para disefar la presentacidn.

1. Conformacion de los grupos:
Se conformaran grupos de trabajo de acuerdo a la cantidad de convocadas, compuesto por 6a 12
personas aproximadamente. Los integrantes de cada uno serdn designados al inicio del Didlogo

Cipdadano al mamanto de la acreditaciin, proceso que se llevard a cabo de la sigulents manera:

El asistentz al acreditarse recibrd un distintivo que se distribuiran a la totalidad de asistentes, cada
uno corresponde a un grupoe de trabajo. Al momente de dar inkicio a la actividad grupal, los
asistentes deberdn identificar a quienes poseen su mismo distintive v agruparse. Las mesas de

trabajo tendran un distintivo por tema,

Al coordinadar/a y secratario/a de cada grupo, s les informard con anticipacion el distintivo gue

les correspande.

1, Trabhajo Grupal:

= Cada grupo de trabajo debera conversar sobre el tema que ha seleccionado.

o El conndinador/a tendrd la funcidn de facilitar a participacion de todos fos integrantes del grupo
W BACAWSAT |3 conversacion,

¢ [l secretariofa registrard de modo sintetizado los productos y/o acuerdos del grepo, en un
formalo simple.

» Ez importante resaltar que coordinadorfa y secretariofa no deben inducir respuestas en los

participantes.
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o  Unavei que cada grupo haya generado un producto o llegado a acuerdo ya sea por consensa o
por votacion, se elige un representante que expondra al final del Didlogo Ciudadang en una
plenaria en la cual participaran las autoridades invitadas.

#= La presentacion la hard un participante de la sociedad civil. Para ello cada grupo debera elegir
al suyo gue por serieo o acuerdo se definird el dnico expositor,

= Unavez terminada la conversacigon 52 solicita a los participantes dirigirse al salon plenario.

& Spsplicita gue todo el material producido en el trabajo de grupo s=a entregado exclusivamente

al equipo coordinador,

v, Distribucidn del tiempo:

56 suglere que el trabajo grupal debera ser desarrollado coma minimo en dos horas. Consideranda,
presentaciin de fos participantes, lectura de las instrucciones de trabajo, descripcidn del tema
asignado, conversacidn, secretarioa da cuento de bos productos o acuerdos tomados por la mesa.

se elige al expositora y responsables del seguimiento.

V. Materiales:
Se requierg contar ¢on un notebook, pendrive o cuaderno para tomar notas. Lipices, hojas o

libretas para los asistentes, Grabadoras de voz o acdiovisuabes. Camara fotografica.

Vi, Sugerencias para guiar &l trabajo de grupo:

¥ Reglizar una ronda de presentacidn con los integrantes del grupo. Solicitando nombre
y @ qué organizacidn representa (procurar que esta fase sea rapida).

v Realizar un encuadre donde se indigue el aobjetivo del trabajo grupal, los roles que
cumpliran coordinadores/as v secretarios/as, v el tiempo con el que disponen para la
tarea. Ademas de sugere indicar que la discusidn se debe orentar al tema asignada
desde una perspectiva colectiva v no a partir de casos particulares.

v Mencionar reglas basicas como respete a las opiniones dilerentes, escuchar a quien
habla, no interruem pirse,

¥ Acordar previamente quign supervisard el tiempo asignado para [a tarea.
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Contribuir a la participacion de la mayoria de los integrantes, si esto no se genera de
manera esponténea, el moderador/a puede preguntar directamente la opinion de
aquellos gue no han camentada,

51 existe dificultad para llegar a consenso, en una primera [nstancia recoger y hacer
explicita las opiniones comunes ¥ luego someler a wvolacidn las propuestas diferentes.
5ise obzerva malestar en el grupo porla presencia de opiniones discrepantes, enfatizar
la imporiancia de contar con una diversidad de propueestas, resaltando que el objetivo
de la conversacion grupal es discutir ideas v no realizar criticas a las personas, de esta
manera 5& evita que las opiniones se personalicen y bos asistentes se sientan ofendidos,
5 hay propuestas que no se comprenden, el moderador/a puede realizar preguntas
aclaratorias,

Al finglizar, el secretario/a puede leer al grupo las ideas que recogid, para asegurar

entendimiento de las propuestas y asegurar consenso.
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